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V zaključni nalogi je predstavljena kakovost, njena zgodovina, pomembnost in pomen za 
uporabnika. Raziskali smo poglede nekaterih gurujev kakovosti in njihov prispevek. Bolj 
podrobno smo si ogledali kakovost storitve in metodo merjenja kakovosti SERVQUAL. 
Pogledali smo prednosti in slabosti metod, nesoglasja z metodo in nekaj alternativnih metod. 
Opisali smo razloge zakaj pride do slabe kakovosti in smernice na katere moramo biti 
pozorni za izboljšavo kakovosti. Na koncu smo s pomočjo vprašalnika ugotavljali kakovost 
storitve, ki jo ponuja podjetje v katerem smo izvajali raziskavo. Rezultate vprašalnika smo 
ustrezno analizirali in ocenili, če je kakovost storitve ustrezna ali ne.  
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In this assignment quality, its history and its impact on the user was researched. Perspectives 
of the biggest gurus and their contribution to quality were researched. More accurate look at 
of service quality and SERVQUAL method of measurement and evaluation of quality has 
been taken. Positive and negative sides of SERVQUAL and alternative methods were 
discussed. Reasons why it comes to bad quality and guidelines for maintaining service 
quality were described. At the end analysis of service quality through a survey was 
conducted. Results and service quality were analysed and evaluated. 
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1 Uvod 
1.1 Ozadje problema 
Zaključna naloga obravnava področje kakovosti storitev. Področje kakovosti je pomembno, 
saj nam daje vpogled v stanje produktov in storitev. Z evaluacijo kakovosti storitve je 
mogoče ugotoviti, kako uspešno je neko podjetje v smislu izpolnjevanja pričakovanj strank. 
Stranke imajo velik vpliv na poslovanje podjetja in njegovo uspešnost, zato je pomembno, 
da je storitev kakovostna. 
 
 
1.2 Cilji 
V teoriji področja kakovosti bomo raziskali področja kakovosti, nato pa se bomo posvetili 
področju kakovosti storitev. Radi bi izvedeli več o različnih metodah analize in ocene 
kakovosti storitev in o njihovih morebitnih pomanjkljivostih. S pomočjo vprašalnikov bomo 
preverili teorijo v praksi, tako bo zaključna naloga ponudila blag vpogled v stanje kakovosti 
podjetja.  
 
Kakovost je pomembna lastnost proizvodov in storitev. Z metodo SERVQUAL lahko 
izmerimo in ocenimo kakovost storitve, ki je zelo pomemben aspekt poslovnega sveta. 
Odkar se je pojavila leta 1982 je pojem raziskovanja in izboljševanja. Posledično so se 
pojavile druge metode merjenja kakovosti storitve (SERVPERF, Grönroos metoda). Metoda 
SERVQUAL ima prednosti in slabosti. Z raziskavo SERVQUAL vprašalnikov lahko te 
slabosti in prednosti identificiramo in jih poizkusimo popraviti. 
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2 Teorija kakovosti in razlaga pojmov 
Kljub temu da vsi razumemo kaj pomeni beseda "kakovost", si jo ljudje različno 
interpretiramo. V izdelanem izdelku, kupec kot uporabnik prepozna kakovost prilagajanja, 
obdelave površine, videza, funkcije in zmogljivosti.  
 
Kakovost storitve se lahko oceni glede na stopnjo zadovoljstva stranke, ki prejme storitev. 
Ustrezni slovarski pomen besede kakovosti je "stopnja odličnosti", vendar pa je ta 
opredelitev po naravi relativna. Končna ocena pri tem procesu leži pri potrošniku. Potrebe 
stranke je potrebno pretvoriti v merljive značilnosti izdelka ali storitve. Ko so specifikacije 
razvite, je potrebno najti načine, za merjenje in spremljanje teh lastnosti. To zagotavlja 
podlago za nenehno izboljševanje proizvoda ali storitve. Končni cilj je zagotovilo, da bo 
stranka z zadovoljstvom plačala za izdelek ali storitev. Zanesljivost izdelka igra pomembno 
vlogo pri razvoju tega sodelovanja. 
 
Definicij, ki bi opisale kakovost je več, morda pa je za to nalogo najbolj primerna tale: 
˝Kakovost je stopnja, do katere rezultat ustreza pričakovanjem˝. 
 
kakóvost  -i ž (o  ̣́ ) 1. kar opredeljuje kaj glede na pozitivne 
lastnosti: predpisana kakovost surovin; oceniti kakovost mleka, sira / dobra, 
slaba kakovost izdelka / te snovi so po kakovosti zelo različne 2. kar opredeljuje kaj glede 
na veliko mero pozitivnih lastnosti; kvaliteta: pri izdelkih se zahteva tudi 
določena kakovost  [1] 
 
 
2.1 Delitev kakovosti 
Svetovni trg je ustvaril potrošnike, ki menijo, da prepoznajo kakovost in pričakujejo, da jo 
bodo prejeli. Kljub temu ko pogledamo zapiske izstopajočih kakovostnih gurujev, se 
malokdo strinja s tem, kaj pomeni beseda "kvaliteta". Na splošno strokovne opredelitve 
kakovosti spadajo v dve kategoriji: kakovost prve kategorije se nanaša na izdelke ali storitve, 
katerih merljive lastnosti izpolnjujejo določen niz specifikacij, ki so po navadi numerično 
opredeljena. Izdelki in storitve druge kategorije pa morajo zadovoljiti le pričakovanja strank. 
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Preglednica 2.1: Primerjava dimenzij kakovosti proizvoda in kakovosti storitve [2] 
Proizvod Storitev 
Učinkovitost Zanesljivost 
Lastnosti Odzivnost 
Skladnost s standardi Dostopnost 
Trajnost Vljudnost 
Servisiranje Sporočilo 
Estetika Verodostojnost 
Varnost Varnost 
Zaznana kakovost Otipljivost 
Zanesljivost Pristojnost 
 
 
2.2 Zgodovina kakovosti 
Povpraševanje po kakovosti je že dolgo časa del človeške narave, kvantifikacija in 
oblikovanje formalnih standardov pa sta pojav 20. stoletja. Gibanju kakovosti lahko sledimo 
od srednjeveške Evrope, kjer so se delavci začeli povezovati v cehe. Sledila je 
industrializacija sveta v 18. stoletju. Okoli leta 1750 se je v Veliki Britaniji pojavil tovarniški 
sistem, s poudarkom na inšpekcijskem pregledu. Le-ta se je v 19. stoletju razširil na 
industrijsko revolucijo. Leta 1798 je Eli Whitney predstavil koncept proizvodne izdelave 
zamenljivih delov, z namenom, da bi poenostavil montažo. Objektivne metode merjenja in 
zagotavljanja dimenzijske konsistence so se razvile sredi 19. stoletja. Frederick W. Taylor 
je okoli leta 1900 zagovarjal delitev dela s poudarkom na produktivnosti, zaradi tega, se je 
znatno povečala produktivnost, ki je negativno vplivala na kakovost. Fordov tekoči trak je 
bil predstavljen leta 1913, kar je zahtevalo konsistentnost kakovostnih delov, da ne bi prišlo 
do upočasnitve proizvodnje. Leta 1924 je Walter A. Shewhart predstavil osnovno idejo o 
nadzoru statističnih procesov, ki je signalizirala začetek obdobja statističnega nadzora 
kakovosti. Med drugo svetovno vojno se je širilo področje kakovosti v proizvodnji in vojaški 
industriji. Ameriško združenje za nadzor kakovosti (ASQ) je bilo ustanovljeno leta 1946. Po 
drugi svetovni vojni je sledila revolucija kakovosti na Japonskem. Japonci so začeli 
uporabljati pridobljene izkušnje pri proizvodnji vojaškega blaga namenjenega za izvoz. 
Guruja kakovosti W. Edwards Deming in Joseph M. Juran sta na Japonskem poučevala o 
kakovosti, kot rezultat je Japonska postala vodilna na področju kakovosti. Japonski 
proizvajalci so začeli povečevati svoj delež na ameriških trgih, kar je povzročilo 
gospodarsko rast v Združenih državah, kot odgovor je nastalo gibanje Total Quality 
Management (TQM). Standardi ISO 9000 so bili objavljeni leta 1987. Dobra proizvodnja 
praksa (DPP) je postajala vedno bolj pogosta v državah po vsem svetu.  
 
Filozofije izboljšanja procesa, kot so Six Sigma in Lean Six Sigma, so še dodatno potisnile 
kakovost v ospredje vodenja in poslovanja. V ospredju teh in drugih prizadevanj, je pogosto 
QMS. QMS je dokumentirana zbirka procesov, modelov upravljanja, poslovnih strategij, 
človeškega kapitala in informacijske tehnologije, ki se uporabljajo za načrtovanje, 
razvijanje, vrednotenje in izboljšanje nabora modelov, metod in orodja z namenom 
izboljšanja kakovosti. 
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2.3 Filozofija kakovosti 
Veliko posameznikov je prispevalo k nadzoru kakovosti in izboljšavi. Najbolj poznani so 
W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum in Kaoru 
Ishikawa. 
 
 
2.3.1 Wiliam Edwards Deming 
W. Edwards Deming je morda eden najbolj prepoznavnih strokovnjakov na področju 
kakovosti. Študiral je elektrotehniko, matematiko in fiziko, iz elektrotehnike je diplomiral 
leta 1921, magistriral je leta 1925, doktoriral pa leta 1928.  Najbolj je prepoznan po 
delovanju v povojni Japonski, kjer je širil idejo o nadzoru kakovosti in po njegovem PDCA 
(planiraj, stori, ukrepaj, preveri) ciklu. Njegova filozofija je najbolje povzeta v 14 točkah, 
katere morajo izpolnjevati vsa podjetja: 
- Težnja po izboljšavah produktov in storitev mora postati stalnica. 
- Sprejeti novo filozofijo. 
- Prekiniti odvisnost od masovne kontrole. 
- Prenehati ocenjevati uspešnosti poslovanja na osnovi trenutnih tem. 
- Naloga podjetja je, da izvaja nenehno izboljševanje produktov in storitev. 
- Podjetje mora uvesti sodobne metode šolanja. 
- Sprejeti in uvesti vodstvo. 
- Pregnati strah zaposlenih in spodbujati njihov razvoj. 
- Podreti meje med posameznimi oddelki. 
- Odstraniti slogane in reklame, ki spodbujajo delavce k povečanju produktivnosti. 
- Umakniti standarde, ki predpisujejo delovne kvote. 
- Odstraniti prepreke, ki znižujejo delovno moralo zaposlenih. 
- Spodbujevati izobraževanje in težnjo k samo izboljšanju. 
- Prevzeti pobudo, da zgornjih 13 točk preide v navado. 
 
 
 
Planiraj
StoriPreveri
Ukrepaj
Slika 2.1: Prikaz PDCA cikla 
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2.3.2 Joseph Moses Juran 
Joseph M. Juran je ustanovitelj inštituta Juran, ki ponuja svetovanje in usposabljanje na 
področju kakovosti. Juran je diplomiral iz elektrotehnike leta 1924, nato pa je delal s 
Shewhartom v podjetju Western Electric. Delal je z ekipo iz Bell Laboratories, da bi 
vzpostavil prvo statistično metodo nadzora kakovosti v tovarnah. Leta 1951 je objavil 
priročnik Nadzor kakovosti. Po vojni je bil povabljen na Japonsko, kjer je poučeval o 
nadzoru kakovosti. Juran je predstavil trilogijo kakovosti: načrtovanje kakovosti (QP), 
nadzor kakovosti (QC) in izboljšava kakovosti (QI). Zagovarjal je Paretovo načelo, pogosto 
imenovano kot načelo 80-20, kar pomeni da je 80% težav povzročenih zaradi ostalih 20%. 
 
 
 
2.3.3 Philip Bayard Crosby 
Philip B. Crsoby je poslovnež in avtor, ki je vplival na izboljšave kakovosti s svojimi deli in 
predavanji. Ustanovil je Crosby Associates, kjer izvajajo svetovanje in usposabljanje na 
področju kakovosti. Zagovarjal je načelo ˝stori prav že prvič˝. Uveljavil je tudi štiri načela: 
- kakovost je ˝skladnost na zahteve˝, 
- sistem upravljanja je preprečevanje,  
- standard zmogljivosti je ničelna napaka,  
- merjenje kakovosti je strošek neskladnosti. 
 
Koncept ničelnih napak je vodil do nastanka Six Sigma, ki je uporabljen v veliko svetovnih 
organizacijah. 
 
 
2.3.4 Armand Vallin Feigenbaum 
Armand V. Feigenbaum je ključna oseba v zgodovini kakovosti. Doktoriral je na MIT-u. 
Objavil je knjigo Quality Control: Principles, Practice and Administration, ki je bila kasneje 
objavljena pod naslovom Total Quality Control. Feigenbaum je razširil disciplino, ki se je 
Načrtovanje 
kakovosti
Nadzor 
kakovosti
Izboljšava 
kakovosti
Slika 2.2: Prikaz trilogije kakovosti 
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sklicevala na produktivnost delavcev do nove faze, v kateri vsi zaposleni sodelujejo pri 
izboljšavi kakovosti. Njegove knjige so močno vplivale na razvoj nadzora kakovosti na 
Japonskem. Predstavil je sistem treh korakov za izboljšavo kakovosti:  
- kakovostno vodstvo,  
- kakovostna tehnologija, 
- organizacijska predanost.  
 
Popoln nadzor kakovosti je efektivni sistem za vključevanje izboljšav kakovosti, 
vzdrževanje kakovosti in razvoj kakovosti v organizacijo, kar omogoča na ekonomskem 
nivoju doseg največjega zadovoljstva strank. 
 
 
2.3.5 Kaoru Ishikawa 
Kaoru Ishikawa je eden izmed velikih gurujev kakovosti. Morda najbolj dominanten voditelj 
JUSE. Deloval je tudi kot predsednik Japonske zveze, za kontrolo kakovosti in inštituta 
Mushahi za tehnologijo. Bil je soustanovitelj in predsednik Mednarodne akademije za 
kakovost. Po upokojitvi je deloval kot profesor na akademiji v Tokiu. Želel je spremeniti 
način, kako ljudje razmišljajo o delu, upravljalce podjetij je pozval naj se osredotočijo na 
več kot le manjše izboljšave kakovosti produktov. S svojim vzrok-učinek diagramom 
(imenovan tudi Ishikawa ali fishbone diagram) je naredil pomembne napredke pri izboljšanju 
kakovosti. Pojem nadzora kakovosti, si je predstavljal kot nudenje pomoči strankam. Po 
Ishikawi je izboljšava kakovosti stalen proces, ki ga je vedno mogoče še izboljšati. 
 
 
2.4 Definicija storitve 
Storitev je proces, sestavljen iz sklopa bolj ali manj nepredmetnih aktivnosti, v katerih se 
pojavljajo interakcije med kupci in nekim podjetjem ali ponudnikom storitve, ki bo rešil 
probleme kupca. Storitev je dejavnost, v kateri ena stran (podjetje) ponuja korist drugi osebi 
(stranki). Storitev je neoprijemljiva in nima lastništva.  
 
storítev  -tve ž (ȋ) 1. naročeno delo, ki se opravi za koga navadno za plačilo: podjetje 
opravlja določene storitve; obračunati, plačati, podražiti storitve; cene storitev / gostinske, 
komunalne, obrtne, poštne, prevozniške storitve; intelektualne, zdravstvene 
storitve 2. publ.dosežek, delo: film jim je ostal v spominu zaradi odličnih igralskih storitev; 
dobil je nagrado za likovne storitve v preteklem letu; vrhunske storitve 
športnikov 3. glagolnik od storiti: storitev neprimernega dejanja / krava se pripravlja 
na storitev  [3] 
 
Storitve imajo 4 značilne lastnosti: 
- neoprijemljiva: storitev je neoprijemljiva in nematerialna, 
- nerazdružljiva: storitev je porabljena v trenutku prejetja, 
- raznovrstna: storitev je vedno unikatno in nikoli identična, 
- neshranljiva: storitve ni mogoče shraniti. 
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2.5 Kakovost storitve 
Storitev je kakovostna, če lahko zadovolji kupčeve potrebe in če lahko preseže njegova 
pričakovanja. 
 
Skupni faktorji kakovosti storitve: 
- procesna kakovost – nanaša se na procese in metode proizvodne kakovosti in 
zagotavlja prejem storitve, 
- kakovost produkta - ocenjena je po prejemu storitve, nanaša se na rezultat, ki ga 
kupec prejeme od organizacije, 
- komunikacijska kakovost – nanaša se na interakcije med kupcem in ponudnikom 
storitve, 
- organizacijska kakovost -  nanaša se na ugled podjetja, je neoprijemljiva dimenzija. 
 
 
2.6 SERVQUAL – model kakovosti storitve 
 
SERVQUAL metoda ponudi rešitev za merjenje in upravljanje kakovosti storitve (SQ – 
Service Quality). Parasuraman, Zeithaml in Berry [4] so metodo objavili leta 1985. SQ je 
postala pomembna tema, zaradi očitne povezave s ceno, dobičkom, zadovoljstvom strank, 
ohranitvijo strank in pozitivnim ugledom. SQ se pogosto šteje za pogon podjetniškega 
ugleda in finančne rezultate. SERVQUAL je zasnovan na pogledu strankine ocene kakovosti 
storitve. Ta ocena se pojmuje kot vrzel med kupčevim pričakovanjem in njihovimi 
zaznavanji po opravljeni storitvi. V originalni formulaciji je bilo prepoznanih deset 
komponent SQ: 
- zanesljivost, 
- odzivnost, 
- zmožnost, 
- dostop, 
- spoštljivost, 
- komunikacija, 
- verodostojnost, 
- varnost, 
- razumevanje stranke, 
- oprijemljivost. 
 
Leta 1988 [5] je bilo teh deset kategorij strnjenih v pet dimenzij: zanesljivost (angl. 
Reliability), varnost (angl. Assurance), oprijemljivost (angl. Tangibles), sočutje (angl. 
Empathy) in odzivnost (angl. Responsivness). Zanesljivost, oprijemljivost in odzivnost so 
ostale samostojne dimenzije, ostale komponente pa so razdelili v dve novi dimenziji: 
zavarovanje in sočutje. Zasnovali so orodje z 22 točkami, s katerimi lahko merimo strankine 
pričakovanja in zaznavanja, ki temeljijo na petih RATER (Reliability, Assurance, Tangibles, 
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Empathy, Responsivness) dimenzijah. Štiri ali pet točk popisuje posamezno dimenzijo. 
Orodje se izdaja dvakrat, enkrat za merjenje pričakovanja in drugič za merjenje zaznavanja. 
𝑺𝑸𝒊 =
∑ (𝑷𝒊𝒋 − 𝑬𝒊𝒋)
𝒌
𝒋=𝟏
𝑵
 (2.1) 
 
V enačbi (2.1) SQi predstavlja zaznavanje kakovosti storitve posameznika, k predstavlja 
število točk, Pij predstavlja zaznavanje storitve posameznika, N število sodelujočih in Eij 
pričakovanja posameznika. 
 
Preglednica 2.2: Osnovne dimenzije in pripadajoče definicije 
Dimenzija Definicija Število točk 
Zanesljivost Sposobnost delovanja storitve, kot je bilo obljubljeno. 4 
Varnost Znanje in spoštljivost zaposlenih in njihova sposobnost 
izražanja zaupanja. 
5 
Oprijemljivost Izgled poslovnih prostorov, opreme ter osebja. 4 
Sočutje Zagotavljanje brezskrbnosti, zagotavljanje individualne 
pozornosti strankam. 
5 
Odzivnost Pripravljenost pomagati strankam in zagotoviti hitro pomoč. 4 
 
 
 
Slika 2.3: Prikaz dimenzij kakovosti storitve 
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2.6.1 RATER preglednica 
V preglednici 2.3 je prikaz 22 osnovnih SERVQUAL vprašanj in njihova razporeditev v 
posamezno dimenzijo kakovosti storitve.  
 
Preglednica 2.3: Osnovne dimenzije in pripadajoče trditve 
Dimenzija Št. Področje trditve 
Oprijemljivost 1 Sodobna oprema. 
 2 Prostori podjetja so vizualno zadovoljivi. 
 3 Zaposleni so primerno oblečeni. 
 4 Videz prostorov se ujema z tipom storitve. 
Zanesljivost 5 Podjetje se drži obljubljenih rokov. 
 6 Podjetje je razumevajoče in pomirjajoče, ko ima stranka težave. 
 7 Zaposleni so zanesljivi. 
 8 Podjetje nudi storitev ob obljubljenem roku. 
 9 Podjetje hrani točne podatke o strankah. 
Odzivnost 10 Od zaposlenih ne bi smeli pričakovati, da bodo natančno povedali strankam, 
kdaj bo storitev opravljena, negativno. 
 11 Nerazumno je pričakovati hiter odziv s strani zaposlenih, negativno. 
 12 Zaposlenim ni vedno potrebno pomagati strankam, negativno. 
 13 V redu je, če so uslužbenci preveč zaposleni, da bi se takoj odzvali na zahteve 
strank, negativno. 
Varnost 14 Zaposleni so vredni zaupanja. 
 15 Stranke brezskrbno poslujejo z zaposlenimi. 
 16 Zaposleni so vljudni. 
 17 Zaposleni dobijo podporo podjetja za dobro opravljeno storitev. 
Sočutje 18 Od podjetja se ne sme pričakovati, da bo vsak od zaposlenih posvečal več 
pozornosti strankam, negativno. 
 19 Zaposleni ne bi smeli posvečati določenim strankam več pozornosti, negativno. 
 20 Nerealistično je, da bi zaposleni razumeli vse strankine potrebe, negativno. 
 21 Nerazumno je pričakovati, da bodo zaposleni delovali v najboljšem interesu 
stranke, negativno. 
 22 Podjetja ne bi smela nujno delovati v urah, primernih za vse stranke, negativno. 
 
 
2.6.2 Prednosti metode SERVQUAL 
Metoda nam omogoča, da ocenimo kakovost storitve s pomočjo pogleda kupcev. Podaja 
nam dobre pogled, na pričakovanja in zaznavanja kupcev skozi čas. Ocenimo lahko, kje se 
nahajajo razhajanja med pričakovanji in zaznavanji kupcev. Metoda omogoča primerjavo 
med konkurenčnimi podjetji in nami.  
 
 
2.6.3 Slabosti metode SERVQUAL 
Raziskovalci so po navadi enotni, da je kakovost storitve merilo, kako dobro se neka storitev 
primerja z kupčevimi pričakovanji. Opraviti kakovostno storitev pomeni, prilagajati se 
kupčevim pričakovanjem na konstantni ravni, vendar pa dejstvo, da so bila pričakovanja 
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izpolnjena, še ne pomeni, da je to dovolj za trditev, da je storitev kakovostna.  Metoda nam 
ne omogoča enotnega popisa kakovosti za vse vrste storitev. 
 
 
2.6.4 Razlogi  nastanka nekakovostne storitve 
Na splošno obstaja nekaj razlogov nastanka nekakovostne storitve. V skladu z zaznavanjem 
kakovosti storitve in nalogami povezanimi z dostavo storitve, so te razlogi lahko velike 
ovire, pri dostavi storitve, katero bi kupec dojemal kot kakovostno. 
 
 
2.6.4.1 Razlog 1: Potrošnikova pričakovanja – zaznavanje poslovodstva 
Izhaja iz razhajanj med ponudnikovim zaznavanjem in kupčevimi pričakovanji. Ponazarja 
problem razumevanja trga. To se lahko pojavi kot rezultat nezadostnega raziskovanja ali 
komunikacijskih težav.  
 
Razlogu se lahko izognemo z uporabo dobrih povezav med kupci in izvrševalci storitve, z 
razumevanjem kaj kupci želijo in kakšne so njihove potrebe. 
 
Primer: Podjetje, ki se ukvarja z okraševanjem porok, dostavi običajne modre okraske. 
Stranka je pričakovala nove in izvirne okraske. 
 
 
2.6.4.2 Razlog 2: Zaznavanje poslovodstva – specifikacija kakovosti 
storitve 
Obstajajo lahko omejitve (kapital, pogoji na tržišču), ki lahko onemogočajo ponudniku 
storitve, da bi dostavil kar kupec pričakuje. 
 
Razlogu se lahko izognemo s tem, da stranki predhodno definiramo stopnjo storitve, ki jo 
lahko izvedemo. 
 
Primer: Stranka je na poroki pričakovala vsaj 2 natakarja na vsako mizo, vendar je podjetje 
lahko zagotovilo le enega.  
 
 
2.6.4.3 Razlog 3: Specifikacija kakovosti storitve – dostava storitve 
Razlog nastane z neujemanjem med podjetjem, ki ponudi neko storitev in zaposlenim, ki to 
storitev dostavi.  
 
Razlogu se lahko izognemo s tem, da poslovodje s strankami pregledajo storitve, ki jih 
podjetje ponuja, da se prepričajo, če lahko izpolnijo pričakovanja. 
 
Primer: Organizator porok je obljubil preverjeno dobro hrano, vendar je bila hrana na poroki 
neokusna. 
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2.6.4.4 Razlog 4: Dostava storitve – zunanje sporazumevanje 
Oglaševanje v različnih medijih lahko vpliva na pričakovanja kupcev. Če je obljubljeno več 
kot je lahko dostavljeno, vzbudimo dodatna pričakovanja in nižja zaznavanja kakovosti 
storitev potem ko obljube niso izpolnjene. 
 
Razlogu se lahko izognemo z dobro komunikacijo med kupcem in ponudnikom storitve. 
 
Primer: Za prevoz mladoporočencev je bila obljubljena limuzina, dostavljen pa je bil kombi. 
 
 
2.6.4.5 Razlog 5: Pričakovana storitev – zaznana storitev 
Razlog nastane med kupčevimi pričakovanji in zaznavanji storitve, je kombinacija prvih 
štirih razlogov. Če se teh razlogov ne odstrani, lahko sledi izguba strank, slab ugled in 
negativna slika podjetja. 
 
Razlog se odpravi z aplikacijo rešitev ostalih razlogov, prepričamo, da so izpolnjena kupčeva 
pričakovanja. 
 
 
2.6.5 Nesoglasja z metodo 
Po svojem nastanku je bila metoda SERVQUAL tema veliko raziskovalcev. Med 
raziskovalci, ki metodo kritizirajo in je ne podpirajo, so med drugimi tudi Cronin in Taylor 
[6], Teas [7], katerih pogledi bodo tudi bolje predstavljeni. 
 
Cronin in Taylor [6] sta opazila pomanjkljivosti te metode, zato je s časoma prišlo do 
izboljšav in modifikacij omenjene lestvice. Menila sta, da je treba pričakovano (E – 
pričakovanje, angl. Expectation) komponento SERVQUAL-a zavreči in uporabiti samo 
komponento učinkovitosti (P – zaznavanje, angl. Performance). Predstavila sta metodo 
SERVPERF. Poleg teoretičnih argumentov sta podala empirične dokaze iz štirih panog (in 
sicer banke, zatiranje škodljivcev, suho čiščenje in hitra prehrana), da bi potrdila 
nadpovprečnost njunega modela. Ker gre pri SERVPERF za različico lestvice SERVQUAL 
in vsebuje samo zaznano komponento zaznave obsega ta lestvica le 22 parametrov. Večja 
zaznana učinkovitost pomeni višjo kakovost storitev. 
𝑺𝑸𝒊 =
∑ 𝑷𝒊𝒋
𝒌
𝒋=𝟏
𝑵
 (2.2) 
 
V enačbi (2.2) SQi predstavlja zaznavanje kakovosti storitve posameznika, k predstavlja 
število točk, Pij predstavlja zaznavanje storitve posameznika in N število sodelujočih 
 
  
12 
Metoda SERVPERF je izrazito izboljšana v primerjavi z metodo SERVQUAL. To 
pojasnjuje veliko podporo, ki se je sčasoma pojavila v korist metodi SERVPERF. Čeprav je 
metoda SERVQUAL še vedno v uporabi se, raziskovalci vedno bolj uporabljajo samo merilo 
zaznane kakovosti storitev. 
 
Pomen različnih dimenziji kakovosti, ki se uporabljajo v metodah kakovosti storitev, se 
lahko razlikujejo med različnimi vrstami storitev in strankami npr. varnost igra odločilno 
vlogo v bančništvu, medtem ko je njena vloga v frizerstvu mnogo manjša.  Ker niso vse 
dimenzije kakovosti enako pomembne v vseh storitvenih dejavnostih, je bilo predlagano, da 
se vključijo uteži v merilni lestvici za oceno kakovosti storitev.  
𝑺𝑸𝒊 =
∑ 𝑰𝒊𝒋 (𝑷𝒊𝒋 − 𝑬𝒊𝒋)
𝒌
𝒋=𝟏
𝑵
 (2.3) 
 
V enačbi (2.3) SQi predstavlja zaznavanje kakovosti storitve posameznika, k predstavlja 
število točk, Pij predstavlja zaznavanje storitve posameznika, Eij pričakovanja posameznika 
Iij pomembnostne uteži dimenzije in N število sodelujočih 
𝑺𝑸𝒊 =
∑ 𝑰𝒊𝒋 𝑷𝒊𝒋
𝒌
𝒋=𝟏
𝑵
 (2.4) 
 
V enačbi (2.4) SQi predstavlja zaznavanje kakovosti storitve posameznika, k predstavlja 
število točk, Pij predstavlja zaznavanje storitve posameznika, N število sodelujočih in Iij 
pomembnostne uteži dimenzije. 
 
Teas [7] razpravlja o pojmovanjih in funkcijskih težavah SERVQUAL modela. Predlagal in 
preizkusil je dva alternativna modela o zaznani kakovosti storitve: ocena rezultata storitve 
in standardizirana kakovost. Zaključi, da model v katerem ocenjujemo rezultate storitve 
preseže model SERVQUAL. Ta model meri kakovost storitve, kot vrzel med zaznano 
storitvijo in idealnim povzetkom značilnosti namesto s pričakovanji. 
 
Opazimo, da se mnenja o najbolj ustrezni metodi za merjenje zaznane kakovosti storitve, 
razlikujejo. Lahko pa bi povzeli področja na katerih se različni avtorji strinjajo: 
- kakovost storitve je stališče, ki se razlikuje od zadovoljstva strank, 
- potrebno je meriti rezultate storitve, 
- število in definicija dimenzij so odvisni od vrste storitve, 
- negativnih vprašanj se je potrebno izogibati. 
 
Pomembno je, da se podjetja sama odločijo, kako bodo merila svojo kakovost in da te 
meritve izvajajo nenehno, saj je to način s katerim se lahko izboljšujejo. Potrebno je tudi, 
razumevanje podjetji, da je kakovost, kot jo dojema stranka subjektiven pojem, zato je 
izvajanje meritev kakovosti pomembno. 
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Preglednica 2.4: Preglednica nesoglasji na posameznih področjih 
Področje Nesoglasje 
Namen merilnih orodji Ali je primarni namen orodja diagnoza ali 
pričakovanje. 
Definicija kakovosti storitve Narava stališč, ali jih povezujemo z zaznavanji, 
pričakovanji ali z idealnimi standardi. 
Modeli za merjenje kakovosti Ali meriti pričakovanja ali ne. 
Dimenzije kakovosti storitev Ali je model z petimi dimenzijami pravilen način 
merjenja. 
Vprašanja povezana z pričakovanji Definicija pričakovanj. 
Kdaj meriti pričakovanja, pred ali po opravljeni 
storitvi. 
Način merjenja Ali bi morali meriti z vprašanji ali dimenzijami, ki 
temeljijo na vsoti točk zaznavanj in pričakovanj. 
 
 
2.6.6 Grönroosov model kakovosti storitve 
Grönroos [8] je storitev razdelil na dve kakovostni dimenziji: funkcijski pogled (˝kako˝ je 
storitev ponujena) in tehnološki pogled (˝kaj oz. kakšna˝ storitev je ponujena). Stranka 
razumeva ˝ kaj˝ je bilo ponujeno kot rezultat procesa v katerem se porabijo sredstva (tehnična 
ali zaznana kakovost). Zaznava tudi ¨kako˝ storitev sama deluje (funkcijska ali procesna 
kakovost). Za nekatere storitve je tehnično kakovost težko oceniti, npr. v zdravstvu je težko 
oceniti neko zdravljenje če nimamo znanja s tega področja. Če te zmožnosti nimamo smo 
odvisni od funkcijske kakovosti (˝kako˝), odvisni smo od ocene sočutja ali zanesljivosti. 
 
Grönroos v svojih delih poudarja [9] pomembnost ugleda podjetja v kakovosti storitve. 
Stranke zaradi ugleda podjetja pogosto prihajajo z nekimi začetnimi pričakovanji, zato je 
vpeljal ugled podjetja, kot pomembno komponento v zaznavanje storitve. Dober ugled je 
prednost za vsako podjetje in ima velik vpliv na kakovost storitve, saj bodo stranke od takega 
podjetja pričakovale več. Če ima stranka pozitivno mnenje o podjetju bo manjše napake 
odpustila, če pa se te napake ponavljajo bo ugled tega podjetja upadel. Če ima stranka 
negativno mnenje o nekem podjetju bo to podjetje v njenih mislih zaznamovano. Lahko 
rečemo, da je ugled podjetja za stranke nek filter na podlagi katerega se odločajo za 
poslovanje. 
 
 
2.6.6.1 Predstavitev modela 
Parasuraman et al. [4] model predstavlja ameriški pogled na kakovost storitve, Grönroosov 
[9] model pa predstavlja evropejski model. Njegov model vključuje tehnično kakovost, 
funkcijsko kakovost in ugled podjetja. 
 
Glede na to, da je kakovost storitev večdimenzionalna, je mogoče narediti zasnovo za 
ponazoritev kakovosti storitev. Razvoj takšne zasnove vključuje opredelitev razsežnosti 
kakovosti storitev (tehnične in funkcijske) in komponente, ki gradijo vsako razsežnost. 
Lastnosti, ki bi popisale tehnično kakovost še niso definirane, čeprav je splošno sprejeto da 
tehnična kakovost vpliva na strankino zaznavanje storitve. 
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Slika 2.4: Prikaz Grönroosovega modela kakovosti 
 
 
2.6.7 Smernice za izboljšanje kakovosti storitve 
Za zagotavljanje visoke kakovosti moramo biti pozorni na več smernic: 
- Povečevanje kupčevih pričakovanj: v splošnem pričakovanja strank rastejo. Rast 
pričakovanj se nanaša na več faktorjev, kot so povečevanje števila strank, 
oglaševanje storitve, konkurenčnost in pridobivanje novih znanj. 
- Aktivnost konkurence: konkurenca konstantno spreminja tržišče z uvajanjem novih 
storitev, zato je pomembno, da spremljamo aktivnosti konkurence in izboljšujemo 
kakovost naše storitve. 
- Okolje in čas: pomembno je, da se prilagajamo okolju in času, kar pomeni, da stalno 
uvajamo nove produkte in se širimo na internet in socialne platforme. 
- Narava storitev: ocenjevanje storitev je težava, glede na neoprijemljivost storitve, 
zato stranke ocenjujejo kakovost fizičnih dokazov, opravljene storitve in vedenja 
zaposlenih. 
- Organizacijski dejavniki: podjetja s svojo promocijsko dejavnostjo povečujejo 
pričakovanja in zahteve strank, pozorni moramo biti, da ne vzbudimo višjih 
pričakovanj, kot jih lahko izpolnimo. 
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- Prednosti dobre kakovosti: dobra kakovost vpliva na zadovoljstvo strank in 
povečanja števila strank (posledično na dobiček), kar pomeni da moramo zagotoviti 
dobro podporo strank. 
 
 
2.6.7.1 Vplivi zadovoljstva strank na storitev 
Veliko raziskovalcev zanima, kakšen vpliv ima kakovost storitve na zadovoljstvo strank. 
Kotler [10] je zadovoljstvo definiral kot : ˝posameznikov občutek zadovoljstva ali 
razočaranja, ki je posledica primerjanja uspešnosti izdelka ali storitve z njegovimi 
pričakovanji˝. Hoyer in MacInnis [11] sta dejala, da lahko zadovoljstvo povezujemo z 
občutki sreče, olajšanja, vzhičenja in veselja. Na zadovoljstvo strank je veliko vplivov, med 
te vplive lahko štejemo prijazne uslužbence, vljudne uslužbence, ustrežljive uslužbence, 
konkurenčne cene, dobra vrednost, kakovostna storitev, hitro opravljena storitev… 
 
Zadovoljstvo strank ima pozitivne učinke na zaslužek podjetja. Vsako podjetje, ki je uspešno 
in izpolnjuje zadovoljstvo strank, ima večje možnosti, da se bodo stranke na to podjetje 
obrnile tudi pri naslednjih nakupih in koriščenju njihovih ostalih storitev.  
 
Podjetje Growth Strategies International (GSI) [12] je izvedlo raziskavo glede zadovoljstva 
strank. V raziskavi, ki je potekala v 40 državah je sodelovalo več kot 20,000 ljudi. 
Ugotovitve raziskave so: 
- Popolnoma zadovoljena stranka v podjetje prinaša 2,6 krat več prihodkov kot le malo 
zadovoljena stranka. 
- Popolnoma zadovoljena stranka v podjetje prinaša 17 krat več prihodkov kot malo 
nezadovoljna stranka. 
- Popolnoma nezadovoljena stranka zniža prihodke za 1,8 krat v primerjavi z prihodki, 
ki jih v podjetje prinese popolnoma zadovoljena stranka. 
 
Slika 2.5: Prikaz prednosti kakovosti storitve – krog kakovosti 
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Več različnih raziskav pa je ugotovilo, da zadovoljene stranke delijo svoje pozitivne izkušnje 
z vsaj petimi osebami, medtem ko nezadovoljne stranke delijo svoje izkušnje z vsaj desetimi 
osebami. Zato je za podjetje dobro, da se širijo prek zadovoljstva svojih strank z dobro 
opravljenimi storitvami, produkti, konkurenčnimi cenami… 
 
 
2.6.7.2 Druge metode merjenja zadovoljstva strank 
 
CES – Točkovanje truda strank (angl. Custumer Effort Score) 
 
CES je metoda s katero merimo zadovoljstvo strank pri kateri se meri koliko truda je bilo 
potrebno vložiti. Oceno podajo v obliki ˝zelo malo˝ oziroma ¨zelo veliko¨. Dobra stran 
metode je, da lahko ocenimo, kako verjetno je, da se bo kupec vrnil, oziroma se bo ponovno 
obrnil na nas. Slabost metode pa je, da ne moremo ugotoviti v kakšnem razmerju, je kupec 
z našim podjetjem. 
 
 
CSAT – Točkovanje zadovoljstva strank (angl. Custumer Satisfaction Score) 
 
CSAT je najbolj neposredna metoda. Zadovoljstvo merimo z serijo vprašanj, na katera 
stranka po navadi odgovarja z lestvico števil (npr. 1-10). Prednosti te metode so, da je kratka 
in preprosta. Lestvico odgovorov lahko prilagodimo, kot želimo. Slabost metode je, da vsak 
človek zadovoljstvo čuti drugače, zato lahko nekdo neko storitev ali produkt oceni z dobro 
oceno, nekdo drug pa ta isti produkt ali storitev oceni le z zadostno oceno. Zadovoljstvo je 
odvisno od pričakovanj kupca. 
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3 Analiza kakovosti storitve 
Podjetje v katerem se je izvajala analiza se že od leta 1990 ukvarja s prodajo in servisiranjem 
zobozdravstvene in zobotehnične opreme (stoli, avtoklavi, medicinski stoli, instrumenti, 
itd.). Na začetku je delovalo kot manjša specializirana trgovina s servisom, nato pa je z leti 
razvijalo in širilo svoj prodajni program. Sodeluje s približno 25 podjetji po celi Evropi. V 
podjetju so zaposleni trije serviserji, ki skrbijo za strokovno in učinkovito poslovanje. Je eno 
vodilnih podjetij dentalne opreme v Sloveniji, saj skrbi za dentalne ustanove po celi 
Sloveniji.  
 
3.1 Vprašalnik 
Vprašalniki so sestavljeni iz sklopa vprašanj, ki nam omogočajo pridobitev odgovorov 
tarčne populacije. Vprašalnik je orodje oziroma instrument, s katerim pridobimo podatke, ki 
so bistveni za verodostojnost našega raziskovalnega projekta. Za načrtovanje in tvorbo 
dobrega vprašalnika, ki zagotavlja zanesljive podatke je potreben dosleden in natančen 
proces. Vprašanja veljavnosti, zanesljivosti in občutljivosti vprašalnika je treba pred uporabo 
v celoti raziskati, preizkusiti in preveriti. 
 
Vprašalniki spadajo med najbolj pogost način zbiranja podatkov pri kvantitativnih študijah 
kot so npr. ankete. Vsak anketiranec odgovori na isti sklop vprašanj, kar pripomore k 
objektivnim rezultatom. Večje kot je  število sodelujočih, bolj zanesljive podatke dobimo. 
Poznamo več možnosti anketiranja npr. strukturiran intervju, telefonski intervju… 
 
Kljub vsemu moramo biti pri sestavljanju vprašalnika pazljivi. Dobro načrtovan vprašalnik 
vsebuje vprašanja, ki pokrivajo določeno problematiko, poleg tega pa zagotavlja, da so 
pridobljeni podatki relevantni, zanesljivi in veljavni. Dober vprašalnik ustreza kriterijem 
relevantnosti, če zajema samo podatke, ki se navezujejo na problematiko ankete. Vprašalnik 
pa je pravilno sestavljen, če so pridobljeni odgovori zanesljivi in veljavni. 
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3.1.1 Snovanje vprašalnika 
Parasuraman et al. [4] je svoj SERVQUAL model potrdil na področju bančništva, kreditnih 
kartic, popravila in vzdrževanja. Rezultati so pokazali, da uporabniki potrebujejo 
zanesljivost, odzivnost, varnost, empatijo in oprijemljivost. Na podlagi teh rezultatov in 22 
osnovnih trditev metode SERVQUAL sestavimo vprašalnik, ki bi zajel vseh pet dimenzij in, 
ki bi bil primeren za našo storitev.  
 
Na začetku odstranimo negativne trditve, kot je bilo omenjeno v poglavju 2.6.5. 
Nadaljujemo z trditvami povezanimi s prostori podjetja, saj podjetje opravlja terensko delo, 
zato stranke ne obiskujejo prostorov podjetja oziroma ga obiskujejo le redko.  
 
Trditve ustrezno razdelimo v posamezne dimenzije kakovosti. Trditev   ˝Zaposleni so 
primerno  oblečeni.˝ spremenimo v ˝Zaposleni so urejeni.˝, saj se zdi, da je  prvotna trditev 
bolj subjektivna in je odvisna od posameznika, zato bi to lahko močno vplivalo na rezultate. 
Trditev ˝ Podjetje hrani točne podatke o strankah.˝ preoblikujemo v ˝ Za potrebne 
informacije se lahko obrnem na zaposlene podjetja.¨. V dimenziji sočutja pa dodamo novo 
trditev, ki razumeva želje strank. Novo trditev dodamo tudi v dimenziji odzivnosti.  
 
V preglednici 3.1 je vidna razporeditev trditev iz vprašalnika po dimenzijah, vprašalnik z 
dopisom pa je viden v prilogi A. 
 
3.1.2 Potek beleženja  
 
Raziskavo smo izvajali na terenu (pri stranki) , ponudili smo tudi  možnost  reševanja na 
spletu, saj je dandanes to bolj primerna opcija. V raziskavi je sodelovalo 15 strank podjetja. 
Po ocenah sodeč je število sodelujočih dovolj veliko, da se pokaže primer ocenjevanja 
storitve. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
19 
Preglednica 3.1: Prikaz primerjave med izbranimi trditvami in osnovnimi trditvami 
Dimenzija Št. trditve Področje trditve Št. trditve Trditev iz vprašalnika 
Oprijemljivost 1 Sodobna oprema. 1 Zaposleni so urejeni. 
 2 Prostori podjetja so vizualno 
zadovoljivi. 
   
 3 Zaposleni so primerno oblečeni.   
 4 Videz prostorov se ujema z tipom 
storitve. 
  
Zanesljivost 5 Podjetje se drži obljubljenih rokov. 2 Za potrebne 
informacije se lahko 
obrnem na zaposlene 
podjetja. 
 6 Podjetje je razumevajoče in 
pomirjajoče, ko ima stranka težave. 
3 Zaposleni podjetja so 
zanesljivi 
 7 Zaposleni so zanesljivi. 4 Zaposleni se držijo  
 8 Podjetje nudi storitev ob 
obljubljenem roku. 
 obljubljenih rokov 
popravil. 
 9 Podjetje hrani točne podatke o 
strankah. 
  
Odzivnost 10 Od zaposlenih ne bi smeli 
pričakovati, da bodo natančno 
povedali strankam, kdaj bo storitev 
opravljena, negativno. 
5 Zaposleni se primerno 
hitro odzovejo glede na 
resnost napake 
 11 Nerazumno je pričakovati hiter 
odziv s strani 
zaposlenih, negativno. 
  
 12 Zaposlenim ni vedno potrebno 
pomagati strankam, negativno. 
  
 13 V redu je, če so uslužbenci preveč 
zaposleni, da bi se takoj odzvali na 
zahteve strank, negativno. 
  
Varnost 14 Zaposleni so vredni zaupanja. 6 S podjetjem brezskrbno 
poslujem. 
 15 Stranke brezskrbno poslujejo z 
zaposlenimi. 
7 Zaposleni podjetja so 
vljudni. 
 16 Zaposleni so vljudni.   
 17 Zaposleni dobijo podporo podjetja 
za dobro opravljeno storitev. 
  
Sočutje 18 Od podjetja se ne sme pričakovati, 
da bo vsak od zaposlenih posvečal 
več pozornosti 
strankam, negativno. 
8 Zaposleni se 
prilagodijo mojim 
potrebam. 
 
 19 Zaposleni ne bi smeli posvečati 
določenim strankam več 
pozornosti, negativno. 
  
 20 Nerealistično je, da bi zaposleni 
razumeli vse strankine 
potrebe, negativno. 
  
 21 Nerazumno je pričakovati, da bodo 
zaposleni delovali v najboljšem 
interesu stranke, negativno. 
  
 22 Podjetja ne bi smela nujno delovati 
v urah, primernih za vse 
stranke, negativno. 
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4 Rezultati 
Po prejetih rezultatih podatke ustrezno analiziramo. Za izračun kakovosti storitve uporabimo 
enačbo (2.1). Glede na to ali je rezultat izračuna pozitiven ali negativen lahko ocenimo ali 
je storitev kakovostna ali ne. Če je rezultat pozitiven je storitev kakovostna, če je rezultat 
negativen pomeni, da se moramo na tem področju izboljšati. 
 
 
4.1 Analiza odgovorov vprašalnika 
V preglednici 4.1 so prikazani rezultati odgovorov vprašalnika iz predloge A. Možen je 
vpogled v pričakovanja in zaznavanja strank.  
 
Preglednica 4.1: Prikaz rezultatov odgovorov vprašalnika 
Trditev Ocena Ocena Ocena Ocena Ocena Seštevek ocen 
 5 4 3 2 1  
Pričakovanja             
1 6 6 3     63 
2 6 7 2     64 
3 6 8 1     65 
4 9 4 2     67 
5 10 5       70 
6 6 6 3     63 
7 5 7 3     62 
8 10 4 1     69 
Zaznavanje             
1 5 9 3     70 
2 10 4 1     69 
3 9 5 1     68 
4 11 4       71 
5 9 5       65 
6 10 5       70 
7 10 5       70 
8 7 8       67 
Legenda: Ustrezna številka predstavlja št. odgovorov, številka iz stolpca trditev se navezuje na trditev iz vprašalnika v predlogi A 
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4.2 Analiza pričakovanj in zaznavanj 
V analizi pričakovanj in zaznavanj izračunamo vrzeli po enačbi (2.1). Glede na predznak 
rezultata, ocenimo kakovost storitve za posamezno trditev, kot je prikazano v preglednici 
4.2. 
 
Preglednica 4.2: Prikaz pričakovanj, zaznavanj in vrzeli posamezne trditve 
Št. Trditev Pričakovanja Zaznavanje Vrzeli Stanje 
1 Zaposleni so urejeni. 4,20 4,66 0,46 Dobro 
2 Za potrebne informacije se lahko obrnem na zaposlene. 4,26 4,60 0,33 Dobro 
3 Zaposleni so zanesljivi. 4,33 4,53 0,20 Dobro 
4 Zaposleni se držijo obljubljenih rokov popravil. 4,46 4,73 0,26 Dobro 
5 
Zaposleni se primerno hitro odzovejo glede na resnost 
napake 4,66 4,33 -0,33 
Slabo 
6 S podjetjem brezskrbno poslujem. 4,20 4,66 0,46 Dobro 
7 Zaposleni so vljudni. 4,13 4,66 0,53 Dobro 
8 Zaposleni se prilagodijo mojim potrebam. 4,60 4,46 -0,13 Slabo 
 
 
 
Slika 4.1: Prikaz primerjave pričakovanj (A) in zaznavanj (B) 
 
4.3 Izračun kakovosti storitve 
Kakovost storitve izračunamo po metodi SERVQUAL (enačba (2.1)) in SERVPERF 
(enačba (2.2)). Izračunamo še SQ z utežmi po enačbi (2.3) in enačbi (2.4). 
 
3,8
3,9
4
4,1
4,2
4,3
4,4
4,5
4,6
4,7
4,8
P
o
v
p
re
čj
a 
p
ri
ča
k
o
v
an
j 
in
 z
az
n
av
an
j
Pričakovanja - Zaznavanja
1 A
1 B
2 A
2 B
3 A
3 B
4 A
4 B
5 A
5 B
6 A
6 B
7 A
7 B
8 A
  
22 
Preglednica 4.3: Prikaz rezultatov izračuna kakovosti storitve 
Dimenzija Pričakovanja Zaznavanje Vrzeli Uteži SQ z utežmi SQ z utežmi 
Oprijemljivost (1) 4,20 4,66 0,46 0,15 0,07 0,70 
Zanesljivost (2, 3 ,4) 4,35 4,62 0,26 0,20 0,05 0,92 
Odzivnost (5) 4,66 4,33 -0,33 0,25 -0,08 1,08 
Varnost (6,7) 4,16 4,66 0,50 0,15 0,07 0,70 
Sočutje (8) 4,60 4,46 -0,13 0,25 -0,03 1,12 
Povprečje 4,35 4,58 0,22 / 0,08 / 
Vsota / / / 1 / 4,52 
    
SQ - 
SERVPERF 
SQ - 
SERVQUAL   
SQ - 
SERVQUAL 
SQ - 
SERVPERF 
Legenda: Število v oklepaju pomeni zaporedno številko trditve 
 
 
 
Slika 4.2: Prikaz povprečja pričakovanj in zaznavanj 
 
 
 
Slika 4.3: Prikaz deleža uteži posameznih dimenzij 
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5 Diskusija 
Iz preglednice 4.1 je razvidno, da so pričakovanja večinoma zelo dobra ali dobra, kar je 
logično, saj si nihče ne želi slabe izkušnje z storitvijo. Opazimo, da so pričakovanja nekaterih 
trditev višja od ostalih (trditev 5 in trditev 8). Če pogledamo preglednico 4.3 vidimo, da 
trditev 5 sodi v dimenzijo odzivnosti in trditev 8 v dimenzijo sočutja. Dimenziji odzivnosti 
in sočutja sta tudi edini dimenziji v katerih je SQ negativna. Ti dve dimenziji imata največje 
uteži, kot je razvidno na sliki 4.3. Predlog rešitve problema negativnosti dimenzije je, da v 
ti dve dimenziji postavimo več vprašanj. Glede na rezultate so pričakovanja v dimenziji 
odzivnosti največja, kar je smiselno, saj stranke za svoje brezhibno delovanje potrebujejo 
delujočo opremo. Opaziti je mogoče, da so zaznavanja bolje ocenjena kot pričakovanja. 
Podjetje je pričakovanja izpolnilo v dimenzijah oprijemljivosti, zanesljivosti in varnosti. 
Pričakovanja so izpolnjena v 6 trditvah. Najvišje odstopanje pričakovanja in zaznavanje je 
v trditvi 7, kar pomeni, da se stranke počutijo varno v smislu poslovanja s podjetjem. 
Dimenzija varnosti je tudi najbolj presegla pričakovanja strank. Podjetje izvaja kakovostno 
storitev po izračunu uteženih in neuteženih rezultatih (preglednica 4.3). Po analizi rezultatov 
pogledi Cronina in Taylorja [6] niso tako nesmiselni, saj ne moremo zagotovo trditi, da 
storitev ni kakovostna le zaradi negativnega rezultata (po metodi SERVPERF dimenzija 
odzivnosti dosega 4,33/5 dimenzija sočutja pa 4,46/5, kar je še zmeraj več od povprečja). Za 
analizo kakovosti storitve je metoda SERVQUAL primerna, vendar bi morali izvesti analizo 
pričakovanj pred opravljanjem storitve in ne po opravljeni storitvi, kot smo to storili v naši 
raziskavi. 
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6 Zaključki 
1) Ugotovili smo, da je več modelov za evalvacijo SQ. 
2) Ugotovili smo, da so pričakovanja v splošnem velika. 
3) Ugotovili smo , da je za dobro reprezentativnost rezultatov uporabiti vsaj dve ali tri 
trditve na dimenzijo. 
4) Izvedeli smo, da podjetje izvaja kakovostno storitev. 
5) Ugotovili smo, da je metoda SERVQUAL primerna za oceno SQ. 
6) Dobljeni rezultati kažejo, da podjetje dosega oceno 4,52/5. 
 
 
Delo prinaša vpogled v metode SERVQUAL, obravnava njene prednosti in slabosti, 
raziskuje o alternativnih metodah merjenja SQ ter obravnava zakaj je SQ pomembna za 
delovanje storitev in kako lahko SQ v podjetjih vzdržujemo. 
 
 
Predlogi za nadaljnje delo 
 
V nadaljnjem delu bi uporabili večjo množico vprašanih, v posamezni dimenzij bi uporabili 
vsaj 3 vprašanja in poizkusili bolj podrobno raziskati alternativne metode merjenja SQ. V 
vprašalnik bi dodali vprašanja za določitev uteži dimenzij. 
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Priloga A - Vprašalnik 
ANALIZA IN OCENA KAKOVOSTI STORITVE 
Anketni vprašalnik 
 
Anketni vprašalnik je bil razdeljen v naslednji obliki s dopisom: 
 
˝Pozdravljeni, 
 
sem Janez Ručigaj, študent 3. letnika Fakultete za strojništvo. Za temo zaključne naloge, 
sem se odločil, da raziščem področje zagotavljanja kakovosti storitev. Prosim vas, za 10 
minut vašega časa, da rešite kratko anketo v povezavi z zagotavljanjem kakovosti storitev. 
 
Navodila za reševanje: 
V vprašalniku je 8 trditev, pod vsako trditvijo je potrebno podati dve oceni. V prvi vrstici 
podate oceno, glede na to, kar ste pred popravilom/storitvijo pričakovali od 
podjetja/uslužbencev, v drugi vrstici pa podate oceno, glede na to, kar ste po 
popravilu/storitvi dobili oz. ali so uslužbenci podjetja vaša pričakovanja izpolnili.  
 
Pomen ocen:  
- 5 – zelo dobro 
- 4 – dobro 
- 3 – povprečno 
- 2 – slabo 
- 1 – zelo slabo 
 
Primer izpolnjene tabele z ocenami: 
Trditev: Uslužbenci so urejeni. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐ x ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐ x ‐  ‐  
V tem primeru pomeni, da ste pričakovali več, kot pa ste dobili.˝ 
 
 
 
Priloga A - Vprašalnik 
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1. Zaposleni so urejeni. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
2. Za potrebne informacije se lahko obrnem na zaposlene podjetja. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
3. Zaposleni so zanesljivi. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
4. Zaposleni se držijo obljubljenih rokov popravil. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
5. Zaposleni se primerno hitro odzovejo glede na resnost napake. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
6. Zaposleni so vljudni. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
7. S podjetjem brezskrbno poslujem. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
8. Zaposleni se prilagodijo mojim potrebam. 
‐ Ocena ‐ 1 ‐ 2 ‐ 3 ‐ 4 ‐ 5 
‐ Pričakovanje ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
‐ Realnost ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  
 
Zahvaljujem se vam za sodelovanje v anketnem vprašalniku in za pomoč pri raziskovanju 
področja kakovosti v podjetju. 
 
          Janez Ručigaj 
 
 
  
 
